Protokoll der UAG Qualitätsentwicklung vom 8. Sept.2005

Anwesend: Eva-Maria Lange, Eva Grimm, Jörg Langner, Dörte Splittgerbo, Sabine Steiner, Elke Hespelt, Tatjana Krischel, Dörte Ahrens

Entschuldigt: Dagmar Hillert, Marianne Langer, Silvia Werth, Jürgen Beinker, Frai Beinert, Frau Danner

Moderation: Frau Grimm

Protokollantin: Dörte Ahrens

Punkt 1

Organisatorisches: Klaus Marquart nimmt nicht mehr an der UAG -Qualitätsentwicklung teil. WeGe ins Leben hat Dörte Splittgerbo und Sabine Steiner entsandt. Wer von beiden die kontinuierliche Teilnehmerin ist, wird noch in der Einrichtung geklärt.

Als Ersatz für Klaus Marquart wurde Frau Grimm als Sprecherin benannt. 

Punkt 2:

Umgang mit Beschwerden

Für den Umgang mit Beschwerden wurden Standards erarbeitet, die als Basis für Beschwerdevorgänge in unterschiedlichen Bereichen gelten. Die Leitgedanken, Erwartungen, Standards und ein Ablaufdiagramm werden anliegend aufgeführt.

Nächster Termin: 20. Oktober 2005, bei Contact, Clayallee 350

Anlage:

Beschwerdemanagement, Leitgedanke inclusive Flussdiagramm

Beschwerdemanagement

Leitgedanken und Erwartungen an ein Beschwerdeverfahren

Wir sind offen für Beschwerden, wollen sie verstehen und gehen wertschätzend, ver​antwortungsvoll und zeitnah mit ihnen um.
Eine Beschwerde ist eine schriftliche oder mündliche Äußerung über eine Störung auf der Sach- und/oder Beziehungsebene zwischen Personen und/oder Institutionen, die mit der Erwartung auf Veränderung verbunden ist. 

Damit Beschwerden konstruktiv genutzt werden können, sollten die Beschwerde​partner eine wertschätzende Grundhaltung haben z.B.:

· Eine Beschwerde bringt etwas in Fluss.

· Der Begriff Beschwerde enthält die Aussagen: beschweren und auch werden.

· Eine Beschwerde beschwert nicht nur, sondern erleichtert auch.

· Eine Beschwerde birgt eine Chance. 

Standards für den Umgang mit Beschwerden

· Der Leitgedanke muss präsent sein.

· Beschwerden müssen dort ankommen, wo sie hingehören.

· Sie sollen verlässlich bearbeitet werden.

· Der Beschwerdeführer muss darüber informiert werden.

· Verantwortlichkeiten müssen bekannt sein.
· Strukturen und Verfahrensweisen müssen festgeschrieben, klar und transpa​rent sein.

· Zur Vermeidung von Missverständnissen sollten die Gesprächs- bzw. Ansprech​partner deutlich benannt und allen Beteiligten bekannt sein.

· Alle Beteiligten müssen über die weiteren Entscheidungsschritte informiert sein – die Zeitschiene sollte hierfür bekannt sein.
· Beschwerden sind zeitnah zu bearbeiten; den Beschwerdeführern ist das Ergeb​nis mitzuteilen.

· Eine Nachbereitung findet statt.

· Das Beschwerdeverfahren wird dokumentiert und ausgewertet.

Flussdiagramm/Beschwerdemanagement
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